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ABSTRACT 

This study examines the impact of service quality on customer satisfaction. Through meta-analysis, 

we integrate findings from various studies to identify key factors influencing customer perceptions 

of bank service quality. The results indicate that dimensions such as compliance, reliability, 

tangibles, empathy, and responsiveness individually contribute to customer satisfaction in 

commercial Islamic banks. However, the assurance dimension does not have a significant effect. 

The use of the CARTER (combined dimensions) approach is effective in simultaneously influencing 

customer satisfaction. Additionally, service quality, bank image, and trust significantly enhance 

customer satisfaction, although satisfaction does not always translate directly to customer loyalty. 

Notably, product quality has a greater impact on satisfaction compared to service quality. This 

research suggests that banks should build strong customer relationships and improve service 

quality to maintain customer satisfaction and loyalty. The responsiveness dimension of service 

quality emerges as a dominant factor in customer satisfaction, emphasizing the importance of fast 

and effective service in a competitive banking industry. 

Keywords: Meta-Analysis; Service Quality; Customer Satisfaction; Banking. 

ABSTRAK 

Penelitian ini mengkaji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah bank. Melalui meta-

analisis, studi ini mengintegrasikan temuan dari berbagai penelitian untuk mengidentifikasi faktor-

faktor kunci yang memengaruhi persepsi nasabah terhadap kualitas layanan bank. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dimensi kepatuhan, keandalan, tangible, empati, dan responsivitas 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, sementara jaminan tidak memiliki efek yang 

signifikan. Kualitas layanan, citra bank, dan kepercayaan terbukti meningkatkan kepuasan 

nasabah, namun kepuasan tidak selalu berkontribusi pada loyalitas nasabah. Kualitas produk 

ditemukan memiliki dampak yang lebih besar terhadap kepuasan dibandingkan kualitas layanan. 

Penelitian ini menyarankan bank untuk membangun hubungan yang kuat dengan nasabah dan 

meningkatkan kualitas layanan untuk mempertahankan kepuasan dan loyalitas nasabah. Dimensi 

responsivitas kualitas layanan ditemukan sebagai faktor dominan dalam kepuasan nasabah, 

menekankan pentingnya layanan yang cepat dan efektif dalam industri perbankan yang kompetitif. 

Kata Kunci: Meta Analisis; Kualitas Layanan; Kepuasan Pelanggan; Perbankan. 

 

PENDAHULUAN 

Kualitas layanan merupakan faktor krusial dalam mempengaruhi kepuasan nasabah 

di sektor perbankan. Dalam era digital saat ini, layanan perbankan semakin beragam dan 

kompleks, termasuk layanan perbankan daring (online) yang semakin populer. Nasabah 

mengharapkan pelayanan yang efisien, responsif, dan berkualitas dari bank tempat mereka 

menyimpan dana dan melakukan transaksi. Kepuasan nasabah menjadi indikator utama 

keberhasilan suatu bank, karena nasabah yang puas cenderung akan tetap setia dan 

berkontribusi pada pertumbuhan bisnis bank. 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan meta analisis terhadap pengaruh kualitas 

layanan terhadap kepuasan nasabah di berbagai bank. Dengan mengumpulkan data dari 

berbagai studi sebelumnya, kami akan mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang 

memengaruhi persepsi nasabah terhadap kualitas layanan bank. Hasil analisis ini 

diharapkan dapat memberikan panduan bagi bank-bank dalam meningkatkan kualitas 

layanan mereka dan memastikan kepuasan nasabah tetap terjaga. 
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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengatahui apakah Kualitas Layanan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 

METODOLOGI 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah meta-analisis. 

Analisis meta adalah metode statistik yang menggabungkan hasil dari beberapa studi pada 

pertanyaan penelitian tertentu. Tujuannya adalah memberikan ringkasan dari semua bukti 

tentang topik tertentu, yang dapat digunakan untuk sampai pada kesimpulan yang lebih 

akurat dan dapat dipercaya daripada studi individu saja. Dalam meta-analisis, peneliti 

mengumpulkan data dari berbagai penelitian yang relevan dengan topik tertentu, kemudian 

menganalisis data tersebut secara statistik untuk mengidentifikasi pola atau efek yang 

konsisten di antara penelitian-penelitian tersebut. Dengan demikian, meta-analisis 

membantu menggabungkan temuan dari penelitian sebelumnya dan memberikan 

pandangan yang lebih komprehensif tentang suatu fenomena atau pertanyaan penelitian. 

Misalnya, meta-analisis dapat digunakan untuk menggabungkan hasil-hasil penelitian 

tentang efektivitas suatu model pembelajaran atau pengaruh suatu intervensi terhadap 

variabel tertentu. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian pada jurnal 1, menunjukkan bahwa secara parsial dimensi 

kepatuhan, keandalan, tangible, empati, dan responsivitas masing-masing memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah bank komersial syariah. Sedangkan untuk variabel 

jaminan tidak ada efek yang signifikan. Dalam hal ini penggunaan dimensi CARTER 

cukup baik karena secara simultan memiliki efek terhadap kepuasan nasabah (Mustofa et 

al., 2015). 

Hasil penelitian pada jurnal 2, menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, citra bank memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, dan kepercayaan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan kata lain, peningkatan kualitas 

layanan, citra bank, dan kepercayaan akan meningkatkan kepuasan nasabah. (Pambudi & 

Soliha, 2022). 

Hasil penelitian pada jurnal 3, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Namun, kepuasan nasabah 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dengan kata lain, 

meskipun kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan nasabah, hal 

tersebut tidak secara otomatis meningkatkan loyalitas nasabah (Yaqin & Ilfitriah, 2014). 

Hasil penelitian pada jurnal 4, menunjukkan bahwa kepuasan nasabah terhadap 

kualitas layanan di bank syariah berada di atas rata-rata (cukup tinggi). Faktor-faktor yang 

memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan nasabah adalah responsivitas, kepatuhan, dan 

empati. Analisis varians menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan signifikan dalam 

kualitas layanan antara bank-bank syariah yang diteliti (Cahyani, 2016). 

Hasil penelitian pada jurnal 5, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan kualitas produk 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Ini menunjukkan 

bahwa meskipun layanan yang diberikan penting, kualitas produk yang ditawarkan oleh 

bank memiliki dampak yang lebih besar terhadap tingkat kepuasan konsumen(Lestari & 

Iskandar, 2021).  

Hasil penelitian pada jurnal 6, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas 

produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Citra bank 
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juga berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, namun tidak sekuat pengaruh 

kualitas pelayanan dan produk. Penelitian ini menggarisbawahi pentingnya 

mempertahankan standar tinggi dalam pelayanan dan produk yang ditawarkan oleh bank 

untuk memastikan kepuasan nasabah, terutama selama masa pandemi COVID-19 yang 

menantang (Sari et al., 2021). 

Hasil penelitian pada jurnal 7, menunjukkan bahwa kualitas layanan, persepsi nilai, 

kepercayaan, dan kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang kuat terhadap loyalitas 

nasabah. Kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Persepsi nilai memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kepercayaan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, kualitas layanan 

dan kepercayaan juga memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan 

nasabah memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini 

menyarankan agar bank membangun hubungan yang kuat dengan nasabah dan 

menyediakan kualitas layanan yang lebih baik untuk mengurangi perilaku nasabah beralih 

ke layanan bank lain (Setiawan, 2016). 

Hasil penelitian pada jurnal 8, menunjukkan bahwa semua dimensi kualitas 

pelayanan, yang meliputi bukti fisik, responsivitas, kehandalan, jaminan, dan empati, 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Ini berarti semakin 

baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh perbankan syariah, akan semakin meningkat 

pula kepuasan nasabah (Hamzah et al., 2019). 

Hasil penelitian pada jurnal 9, menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan dari kualitas pelayanan CARTER terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

Syariah Mandiri Banjarmasin karena seluruh nilai T-Statistics berada di atas 1,960. 

Dimensi yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah adalah dimensi 

compliance, yang berkaitan dengan penerapan prinsip syariah Islam (Khaliq, 2019). 

Hasil penelitian pada jurnal 10, menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Sementara itu, variabel kepuasan nasabah juga 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah (Wijayanto et al., 2015). 

Hasil penelitian pada jurnal 11, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Nagari cabang 

Muaralabuh. Hal ini menunjukkan bahwa dengan meningkatkan kualitas pelayanan akan 

meningkatkan kepuasan nasabah (Monica et al., 2023). 

Hasil penelitian pada jurnal 12, menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan kualitas produk memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Ini menandakan bahwa 

kualitas produk yang ditawarkan oleh bank memiliki dampak yang lebih besar terhadap 

tingkat kepuasan nasabah dibandingkan dengan kualitas layanan yang diberikan 

(Andriyani & Eko Ardianto, 2020). 

Hasil penelitian pada jurnal 13, menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan 

(keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik) secara simultan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dimensi responsivitas dari kualitas 

layanan memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan nasabah. Uji koefisien 

determinasi menunjukkan Adjusted R2 = 0,385; artinya variabel keandalan, responsivitas, 

jaminan, empati, dan bukti fisik menjelaskan sekitar 38,5% kepuasan nasabah, sisanya 

dipengaruhi oleh variabel lain (Maciej Serda et al., 2010). 

Hasil penelitian pada jurnal 14 dengan menggunakan model Structural Equation 

Modeling (SEM) menunjukkan bahwa: 
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1. Kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

2. Kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

3. Nilai untuk nasabah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

4. Kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. 

5. Kualitas layanan memiliki pengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

6. Kualitas produk memiliki pengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

7. Nilai untuk nasabah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. 

Temuan teoretis yang mengarah pada teori yang dikembangkan adalah kualitas 

layanan memiliki pengaruh negatif yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Namun, 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dan kualitas produk memiliki pengaruh 

negatif yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Namun, pengaruh positif yang 

signifikan terhadap loyalitas nasabah dimediasi oleh kepuasan nasabah (Hidayat, 2009). 

Hasil penelitian pada jurnal 15, menunjukkan bahwa secara parsial, kepercayaan 

tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank SulutGo. Namun, 

kualitas layanan secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Secara simultan, kepercayaan dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Bank SulutGo. Berdasarkan hasil tersebut, disarankan agar Bank 

SulutGo mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan yang ada untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah (Mawey et al., 2018). 

Hasil penelitian pada jurnal 16, menunjukkan bahwa hanya empat dimensi—harga, 

portofolio layanan, keandalan, dan bukti fisik—berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah. Kepuasan nasabah juga memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. 

Sementara itu, tiga dimensi lainnya tidak memiliki efek signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Penelitian ini menekankan pentingnya kualitas layanan perbankan dalam 

menciptakan kepuasan dan loyalitas nasabah (Wijaya et al., 2017). 

Berdasarkan 16 jurnal yang menjadi jurnal sumber, berikut adalah hasil dari 

pembahasannya: 

1. Dimensi Kualitas Layanan: Sebagian besar jurnal menunjukkan bahwa dimensi 

kualitas layanan seperti kepatuhan, keandalan, tangible, empati, dan responsivitas 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Namun, dimensi jaminan tidak 

selalu menunjukkan efek yang signifikan. Dimensi CARTER, yang mencakup 

compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy, dan responsiveness, secara 

umum dianggap memiliki efek positif terhadap kepuasan nasabah. 

2. Kualitas Produk dan Kualitas Layanan: Beberapa jurnal menemukan bahwa kualitas 

produk memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan nasabah dibandingkan 

dengan kualitas layanan. Ini menunjukkan pentingnya bank untuk memfokuskan pada 

peningkatan kualitas produk mereka. 

3. Citra Bank dan Kepercayaan: Citra bank dan kepercayaan terhadap bank juga 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Ini menekankan pentingnya 

membangun citra yang baik dan menjaga kepercayaan nasabah. 

4. Hubungan dengan nasabah: Bank disarankan untuk membangun hubungan yang kuat 

dengan nasabah, meningkatkan kualitas layanan dan produk, serta mempertahankan 

standar tinggi selama masa pandemi untuk memastikan kepuasan nasabah. 

KESIMPULAN 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah Kualitas layanan, termasuk dimensi kepatuhan, 
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keandalan, tangible, empati, dan responsivitas, umumnya memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah di berbagai bank, termasuk bank syariah. Bank disarankan 

untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan untuk meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas nasabah, terutama selama masa yang menantang seperti pasca pandemi 

COVID-19. 
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